19 & 20 maart 2019,
Arnhem

1G. De wonderlijke wereld van data-analyses en de toepasbaarheid op het Belastingenproces (Gouw IT)

Tijd: 14:00 - 15:30

Sprekers: Herman Broekhuis

Het Gemeentelijk Belastingkantoor Twente is continu bezig met het verbeteren van zijn dienstverlening richting
inwoners en bedrifsvoering. In het kader hiervan is het samen met zijn leveranciers altijd op zoek naar
verbeteringen. Een van de uitdagingen waar het GBT in de komende jaren voor staat is om de doorlooptijd van

de bezwaarafhandeling van 8 naar 1 week terug te brengen. Uitdagend ja, realiseerbaar? Wij denken van wel.

Om dit te kunnen realiseren is het belangrijk om inzicht te krijgen in de wijze waarop bezwaren in het proces
worden afgehandeld, zowel in doorloop- als handelingstijd. Datamining helpt bij het inzichtelijk maken van het

proces, het herkennen van knelpunten en het verbeteren hiervan.

Herman Broekhuis, strategisch adviseur, zal u meenemen in de wonderlijke wereld van data-analyses, waarbij
we samen met Gouw een proof of concept hebben doorlopen en waarom datamining een sleutel is tot

bewerkstelling van deze doelstelling.

Gemeentebelastingen; het is en blijft mensenwerk.




3 Jaar Waarderingskamer

geleden




Gewezen op
de kwaliteit
van onze data




Niet beginnen met het oplossen maar...
Niet denken in problemen maar ....
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Hoe kun je slimmer werken en tijd
vrijmaken voor kwaliteit en innovatie?




Diverse projecten in
gestartenin
ontwikkeling:

* Robortisering
* Automatisering

* Dat gaf ons de mogelijkheid om na te
denken over:
* Sociaal invorderen

» Schuldhulpverlening, vroegsignalering




En het dwingt ons na
te denken over:

* Strategisch personeelsplan
* Strategisch opleidingsplan
* Talentenonderzoek

* Vacaturebeleid




Dat geeft ons de kans om
medewerkers anders in te
zetten
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Waar begin je?



ProcessMining




Herman Broekhuis

* Strategisch adviseur

* Gemeentelijk Belastingkantoor Twente
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Belastingen

en
WOZ

Inwoners: 650.000

Objecten: 274.000

Hengelo

Hazenweg 121

Kengetallen 2018

Biljetten
333.000
Telefoontjes
41.000
Mailtjes
20.000
WOZ-Bezwaren
4.050
Heffingsbezwaren
4.950
Verzoeken kwijtschelding
12.500
Voormeldingen
7.200
Aanmaningen
41.000
Dwangbevelen
17.000

€ 264.500.000




Process Mining

* Waarom?
e Hoe?
e \Wat?

Wat laten we u zien?




Process Mining

e \Waarom?

e kiest het GBT
hiervoor?

Wat laten we u zien?




Process Mining

* werkt het?

<QUESTIONS JANSWERS
S LTy

Wat laten we u zien?




Process Mining

* doet het?

* kun je er allemaal
mee doen?

* is de meerwaarde?

Wat laten we u zien?




Inleiding

Meten =

Weten

Casus:

Afhandeling
WOZ-bezwaren

Gemeentelijk
Belastingkantoor
Twente




* De afhandeling van WOZ-bezwaren
kost GBTwente:

* 795.000 euro
* De kosten voor de No Cure — No pay
bedrijven zijn:
* 368.500 euro
* In 2018 kregen we 4.135

bezwaarschriften met daarin 6.690
objecten (2,48%)

* Gemiddeld zijn de kosten voor het
afhandelen:

* Per bezwaar: 281,00
* Per object: 174.00
* Over totaal aantal object: 4,31

Waarom WO/Z- ' Daarmeeishetqus e
bezwaarschriften?

proces binnen GBTwente




Meten =

weten

Om die reden willen we het

proces tot in detail in beeld
hebben




Meten = weten

GBT is ISO gecertificeerd

Het proces is goed in beeld

Uit de klantreis die is
gemaakt blijkt wat anders

Wie doet nu wat en
wanneer en is er hoe lang
mee bezig?

Wat is nu de werkelijke
situatie?

Gemeentelijk
Belastingkantoor
Twente
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* GBTis grotendeels een
procesorganisatie

* De capaciteitsplanning is gebouwd op
% basis van de ISO-processen

-
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pererefsiete rere o o ialete I « Om een goede planning te kunnen
maken zijn drie zaken van wezenlijk
belang:

» Taken die bij het proces horen
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* De doorloop- en handelingstijden

* Deverdelingvande
werkzaamheden over het jaar
(piek- en dal)

Ca paC|te|tSp|ann|ng De beschikbare menskracht
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Capaciteitsplanning

e Hoe ziet die er voor het GBT
uit?

* Opgebouwd vuit drie
onderdelen




Deel 1:
De processtappen en de piek- en dal momenten
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1.4.03 :Afhandelen beroepen (WOZ hoger beroep) 103 796%  1078%  496%  T10% BDM% 59%% 462% B73%  115% 10,69% B30%  10001%




Deel 2:
De verwachte aantallen per maand af te handelen
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Deel 3:
De benodigde capaciteit per maand
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LI ez en Beroep " A iesas’ imsas  18AMT 184 18SAMT  IESMM  IBSMAM 1AM 18SAMAT  leSAAN 1005500
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* Twee onzekere factoren:

* Hoeveel bezwaren
komen er binnen?

* Hoe lang doe je
gemiddeld over de
afthandeling van een
bezwaarschrift?

Capaciteitsplanning
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Maandjaar

Meten =

Weten

Voorspellingsmodel gebouwd

jumi juli augustus
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. Year of Maandjaar
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Doorloop- en handelingstijden & -

Belastingkantoor
Twente

* Het aanpassen van een handelingstijd van 30 naar 35 minuten,
betekent een uitbreiding van medewerkers van:
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- In praktijk blijkt:

* Een klantreis maken
met een stopwatch is te
grofmazig;

* We moeten op zoek
naar continu meten van
handelingstijden tot op
de seconde en continu
geautomatiseerd /
gedigitaliseerd te
volgen.

Meten = weten




Process Mining

Process Mining is een techniek om het verloop
van bedrijfsprocessen in kaart te brengen en te
analyseren met behulp van een daarvoor
ontwikkeld programma. In dit programma
voeren we kwantitatieve data in die we uit de
beschikbare systemen en applicaties halen.

De meeste systemen houden iedere
geautomatiseerde of manuele handeling (een
event’ genoemd) die in het systeem wordt
verricht bij in een digitaal logboek. Zie het als
digitale vingerafdrukken die het systeem
registreert. In deze ‘event logs’ staat normaliter
beschreven op welk tijdstip een bepaalde
handeling is uitgevoerd en op welke order of
case deze betrekking heeft. Soms wordt ook
Eelo§d wie de handeling heeft uitgevoerd en
oe lang de handeling duurde.

Met behulp van Process Mining software
worden de eventlogs van duizenden casussen
Eecombineerd om overzichtelijk in kaart te

rengen hoe het gangbare proces eruitziet,
maar ook wat de afwijkingen ten opzichte van
de ‘happy flow’ (het proces zonder verstoringen)
zijn. Dit kunnen afwijkingen zijn in termen van
tijd, resultaat of de volgorde van handelingen.
We bekijken een proces dus vanuit het
perspectief van data.

Average throughput time

il lli-lpm

31-08-2008 15:00

150d 7:26
148d 0:00
167d 1:28
148d 5:20
251d 13:42
363d 0:00
15d 0:00
373d 16:00
456d 14:34
119d 8:43
414d 5:08
272d 4:00
289d 13:05
292d 1:36
126d 18:40
179d 0:00
459d 14:24
216d 15:16
453d 0:00
330d 2:24
158d 17:50

@



Zoals het is
bedacht
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Zoals het In
werkelijkheid
gaat




WEEIgela

* Process Mining is een
analysetechniek voor het
onderzoeken van:

Doorlooptijden van het
proces

Handelingstijdenin de
afhandeling

Werkwijze van de
medewerker

Onlogicain de
uitvoeringsprocessen




Hoe ziet dit

er uit?

Telefonisch bezwaar

16

Bevestigen Betalingsregeling

13

Archiveren Betalingsregaling
14

Controleren Naleving

15

Vervoigen Invordaringsproces

12

®

Informeren Kilant
5 (12mes)




Hoe ziet dit
er uit?

Betalingsregeling




Waar zit de
meerwaarde?

ISO
PDCA
Verbeteren van processen

Herstel van onduidelijkheden
in het proces

Borgen

Act

Gemeentelijk
Belastingkantoor
Twente

Plan

Optimalisatie
mogelijkheden

Check

Inzicht
prestaties en
manier van

erken

Monitoren of wijzigingen

worden nageleefd

*

Do




Gemeentelik
Belastingkantoor
Twente

Maar ook:

Handelingstijden, hoe lang
doet een medewerker over
het maken van een uitspraak?




Gemeentelijk
Belastingkantoor
Twente

Wanneer kun je
starten?

De persoonlijke klik

Als je:

medewerking van je
softwareleveranciers hebt

5
een goed dashboard hebt voor het
monitoren

gsng’;e software hebt voor de mining
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- oan -
Wat moeten zij doen: %

2.0Ontvangen (1120) | 34
———

&n 1
03. Binnenkomst (688) w

&n

04. Ingeboekt (688) u

Doorlooptijden zijn niet meer -
voldoende. Het moet mogelijk zijn ‘ . ,
om: ¢ 07.Rappel(4)
* schermtijden te meten F ’ "
08. Inlichtingen (17) 2 9 59
een individuele medewerker te e ,
VO I g e n 06. Aavies geven (117) 3
stappen in het werkproces ——
individueel te volgen en vast te ,
| e g g e n 10. Ultspraak verzorgen en flatteren (686) w

667




qm

Document + Zaak Reden gestuurd selecteren Dossier

Binnenkomstdatu... | Dagtekening Poststempel Documenttypecode Zaak
08-03-2015 Naam Zaaknr Zaakid Indigner
7 ¢ ? ST S .
oe werkt dat
[ + . L
Zaaktypecode I Ingang Einde Kenmerk indiener

ledere keer als een medewerker
een scherm in de workflow opent,
start in de software de tijd

Op het moment dat je klaar bent
met de werkzaamheden, druk je
op de knop volgende stap

De software legt de tijd vast tussen
openen en sluiten van de workflow
stap




mirc O sec, ma: O soc
gem: O zoc. modt: O 30

01 Gerogestroard (120)
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Wie legt wat vast? S =

'
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7
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* GouwlIT is verantwoordelijk voor

het vastleggen van de scherm- iRt s srERER

tijden en rapporteert de
handelingstijden

* MonkeyMining legt vast hoe een
medewerker het gehele proces
heeft doorlopen
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Doel van vastleggen
stappen

* Onderzoek in samenwerking met
medewerker over het waarom

* Insamenspraak met ISO kijken wat
IS juist

 procesoptimalisatie van de
software

 Olifantenpaadjes constateren,
herstellen of accepteren en
vastleggen
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Doel van het vastleggen
handelingstijden?

Betere capaciteitsplanning
Betere software
Verminderen van kosten

Verhogen van kwaliteit en
kwantiteit

Duidelijkheid te geven aan
de inwoner wanneer hij of zij
uitspraak krijgt



Tegen geringe inspanning en kosten,
Wordt het proces duidelijker,

Kan een juiste KPIl worden
vastgelegd,

Kan er een betere
capaciteitsplanning worden
opgesteld,

Wordt de kwaliteit van het product
(vitspraak en software) beter,

En kan de ISO efficiénter worden
vastgelegd,

Zal het gehele proces goedkoper en
sneller kunnen worden uitgevoerd







Z1jn er nog
vragen?

Aanwezig in de zaal:
* GouwlT
* MonkeyMining







